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1 IMPORTANCIA E INTRODUCCION DEL MODULO

Este modulo es muy importante puesto que esta relacionado con el &mbito de la comunicacién y
trata de que el alumnado aprenda a interactuar con el resto de miembros de la empresa. La
comunicacion va estrechamente vinculada a la actitud que este manifieste en el desempefio de su
puesto de trabajo, siendo dicha actitud uno de los aspectos méas valorados por las empresas hoy en
dia, tanto a la hora de, primero seleccionar, y luego promocionar a los empleados. La comunicacion
mejora la competitividad y la productividad de la empresa por lo que los estudiantes deben dominar
todos los &mbitos de la misma. Trabajar estos aspectos y que el alumnado tome conciencia de lo
importante que es la comunicacion dentro de su carrera profesional, serd nuestra labor como docentes.
Por ello en el proceso de ensefianza-aprendizaje se trabajaran aspectos como;

e Eldesarrollo de tareas relacionadas con la comunicacion interna y externa y los flujos de
informacién interdepartamentales.

e El desarrollo de habilidades sociales con empleados y clientes en la comunicacién oral y
escrita.

e Los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de la informacion dentro
de la empresa.

e Los procedimientos de gestion de quejas y el servicio posventa.

Asi pues, las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza-aprendizaje versaran sobre:

e Elanalisis y aplicacion de técnicas de comunicacion oral y escrita.

e EI conocimiento y manejo de los principios que rigen las habilidades sociales en la
empresa.

e Las técnicas de confeccion y registro de la informacion y la documentacion de la empresa,
utilizando las aplicaciones informaticas mas avanzadas.

e Elanalisis de los principios y tendencias en la atencion de quejas y el desarrollo del servicio
posventa en las organizaciones.

e El conocimiento y valoracion de la responsabilidad social corporativa de las
organizaciones y su incidencia en la imagen de las mismas.

2 COMPETENCIAS Y OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL MODULO

Segun se establece en la orden que regula el mddulo, los objetivos especificos, competencias
personales, profesionales y sociales son los que se detallan a continuacion.

2.1 OBJETIVOS GENERALES DEL MODULO

a) ldentificar datos y parametros, relacionandolos con los diferentes sistemas de comunicacién
y archivo para administrar estos sistemas.

j) Analizar los puntos criticos y las fases de la atencidn al cliente/usuario, identificando las
necesidades técnicas y actitudinales de cada una de ellas para desarrollarla y planificarla.

k) Identificar los circuitos de comunicacion de la empresa, relacionando los documentos que en
cada instancia o departamento se producen para tramitarlos.

I) Caracterizar las exigencias formales y técnicas de la comunicacién empresarial, poniéndolas
en conexidn con diferentes contextos para elaborar documentos.

n) Identificar técnicas y procedimientos, relacionandolas con los diferentes tipos de documentos
y con las necesidades de las empresas, para clasificar, registrar y archivar comunicaciones.
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2.2

r) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion, adaptandose a los contenidos que se van a
transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar la eficacia en
los procesos de comunicacion.

COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES:

a) Administrar sistemas de informacion y archivo, en soporte convencional e informatico, en
condiciones de seguridad y estableciendo medidas de control.

j) Desarrollar y verificar la atencion al cliente/usuario en el &mbito administrativo, asegurando
los niveles de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la
empresa/institucion.

k) Tramitar documentos y comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacion de
la empresa.

I) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de ordenes recibidas, informacion obtenida
y/o necesidades detectadas.

n) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas apropiadas y
los pardmetros establecidos en la empresa.

gq) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su responsabilidad,
utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo la informacion o conocimientos
adecuados y respetando la autonomia y competencia de las personas que intervienen en el
ambito de su trabajo.

2.3 CORRESPONDENCIA DE LOS MODULOS PROFESIONALES CON LAS

UNIDADES DE COMPETENCIA PARA SU ACREDITACION

0651. Comunicacion y atencién al UC0982_3: Administrar y gestionar
cliente. con autonomia las comunicaciones de
la direccion.




3 RESULTADOS DE APRENDIZAJE, CRITERIOS DE EVALUACION Y
CONTENIDOS.

Segun se establece en la orden de que regula el médulo los resultados de aprendizaje, los criterios
de evaluacién y los contenidos son los que se detallan a continuacion:

R.A.1 Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo entre

internas y externas.

CRITERIOS DE EVALUACION CONTENIDOS

a) Se han identificado los tipos de instituciones| Técnicas de comunicacion institucional
empresariales, describiendo sus caracteristicas | promocional:

juridicas, funcionales y organizativas. - Las organizaciones empresariales. Concepto.
b) Se han relacionado las funciones tipo de la|  Caracteristicasy tipologia de las

organizacion: direccion, planificacion, organizaciones. o

organizacion, ejecucion y control. - Las funciones en la organizacion. Direccion,

planificacién, organizacion y control.
Direccion en la empresa. Estilos de mando.
Los departamentos. Areas funcionales.
Organigramas. Concepto y clasificacion.
Las relaciones humanas y laborales en la
empresa. Comunicacion e informacion y
comportamiento.

o Lacomunicacion interna en la

empresa. Comunicacion formal e

c¢) Se ha identificado la estructura organizativa para
una asistencia o la prestacion de un servicio de|”
calidad. )

d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de |
una organizacion con el clima laboral que generan. |

e) Se han definido los canales formales de
comunicacion en la organizacion a partir de su
organigrama.

f) Se han diferenciado los procesos de comunicacion informal.
internos formales e informales. o Lacomunicacién externa en la
g) Se ha valorado la influencia de la comunicacién empresa.
informal y las cadenas de rumores en las o Procesos y sistemas de informacion en
organizaciones, y su repercusion en las actuaciones las organizaciones.
del servicio de informacion prestado. o Tratamiento de la informacion. Flujos
hy Se ha relacionado el proceso de demanda de interdepartamentales.

Calidad del servicio y atencion de demandas.
La imagen corporativa e institucional en los
procesos de informacién y comunicacion en
las organizaciones.

informacion de acuerdo con el tipo de cliente, |~
interno y externo, que puede intervenir en la|”
misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmision de
la imagen corporativa de la organizacion en las
comunicaciones formales.

j) Se han identificado los aspectos mas significativos
que transmiten la imagen corporativa en las
comunicaciones institucionales y promocionales
de la organizacién.




R.A 2 Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de
comunicacion y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

a) Se han identificado los elementos y las etapas
de un proceso de comunicacion.

b) Se han aplicado las distintas técnicas de
comunicacion oral presencial y telefonica.

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion | -
verbal y no verbal en las comunicaciones |-

presenciales y no presenciales.

d) Se han identificado los elementos necesarios |-
para realizar y recibir una llamada telefénica |-

efectiva en sus distintas fases: preparacion,

presentacion- identificacion y realizacion de

la misma.

e) Se han tenido en cuenta las costumbres|
socioculturales y los usos empresariales y se |
ha valorado la importancia de la transmision |

de la imagen corporativa.

f) Se han detectado las interferencias que|.

producen las barreras de la comunicacion en

la comprension de un mensaje y se han|.

propuesto las acciones correctivas necesarias.

g) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones |-
adecuadas al tipo de comunicacion y a los |-

interlocutores.

h) Se han aplicado convenientemente elementos | -
de comunicacion no verbal en los mensajes | -

emitidos.

i) Se havalorado si la informacion es transmitida
con claridad, de forma estructurada, con
precision, con cortesia, con respeto y con
sensibilidad.

j) Se han comprobado los errores cometidos y se
han propuesto las acciones correctoras
necesarias

Las comunicaciones orales presenciales y no
presenciales:

- Elementos y etapas de un proceso de comunicacién
oral.

Principios basicos en las comunicaciones orales.
Técnicas y formas de comunicacién oral.
Habilidades sociales y protocolo en la comunicacién
oral.

Formas de comunicacion oral.

Barreras de la comunicacion verbal y no verbal.
Adecuacion del mensaje al tipo de comunicacion y al
interlocutor.

Utilizacion de técnicas de imagen personal.
Comunicaciones en la recepcion de visitas.
Realizacion de entrevistas. Fases.

Realizacion de presentaciones.

La comunicacion telefonica. La centralita y uso del
listin telefdnico.

Componentes de la atencidn telefénica. Expresiones
adecuadas.

Preparacion y realizacion de llamadas.

Identificacion de los interlocutores.

La cortesia en las comunicaciones telefonicas.
Técnicas de transmision de la imagen corporativa en
las comunicaciones telematicas.

Tratamiento de distintas categorias de llamadas.

La videoconferencia.




R.A. 3 Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios linguisticos,

ortogréaficos y de estilo.

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

Sehanidentificado lossoportes y los canales para | -

elaborar y transmitir los documentos.

b) Se han diferenciado los soportes mas
apropiados en funciéon de los criterios de
rapidez, seguridad y confidencialidad.

¢) Se ha identificado al destinatario, observando | -

las debidas normas de protocolo.

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos |~
de redaccion propias de la documentacion

profesional.

e)Se ha redactado el documento apropiado, |

utilizando una estructura, terminologia vy
forma adecuadas, en funcion de su finalidad
y de la situacion de partida.

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas

de procesamiento de textos y autoedicion, asi
como sus herramientas de correccion.

g) Se han publicado  documentos
herramientas de la web 2.0.

h) Se ha adecuado la documentacion escrita al
manual de estilo de organizaciones tipo.

i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion
de datos y conservacion de documentos,
establecida para las empresas e instituciones
publicas y privadas.

j) Se han aplicado, en la elaboracion de la
documentacion, las técnicas 3R (reducir,

reutilizar y reciclar).
k) Se han aplicado técnicas de transmision de la

imagen

corporativa en las comunicaciones escritas,

valorando su importancia para las

organizaciones

con

Elaboracion de documentos profesionales escritos:
La comunicacion escrita en la empresa. Normas.
Estilos de redaccién. Estructuras y estilos de
redaccion en la documentacion profesional. Técnicas
de comunicacion escrita.
Siglas y abreviaturas.
Elementos utilizados en la documentacion
profesional. El sobre. El papel.
Redaccién de documentos profesionales, utilizando
tratamientos de textos.
Herramientas para la correccion de textos.
Comunicacion en las redes (Intra/Internet, blogs,
redes sociales, chats y mensajeria instantanea, entre
otros). La “netiqueta”. Publicaciéon de documentos
con herramientas de la web 2.0
Tecnicas de transmision de la imagen corporativa en
los escritos.




R.A. 4 Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de comunicaciones
escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

CRITERIOS DE EVALUACION CONTENIDOS

Determinacion de los procesos de recepcion, registro,

a) Se han identificado  los  medios, | distribucion y recuperacion de la informacion:

procedimientos y criterios mas adecuados en | -
distribucion /|-

la recepcion, registro,
transmision de comunicacién escrita a través
de los medios telematicos.

b) Se  han determinado las
inconvenientes de la utilizacion de los

distintos medios de transmisién de la|-

comunicacion escrita.
c¢) Se ha seleccionado el medio de transmision

mas adecuado en funcién de los criterios de |

urgencia, coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y|_

registro mas utilizados en funcion de las

caracteristicas de la informacion que se va a|

almacenar.

e) Se han analizado las
mantenimiento del archivo de gestion de
correspondencia convencional.

f) Se ha determinado el sistema de clasificacion,
registro y archivo apropiado al tipo de
documentos.

g) Se han reconocido los procedimientos de
consulta y conservacion de la informacion y
documentacion.

h) Se han respetado los niveles de proteccion,
seguridad y acceso a la informacién segun la
normativa vigente y se han aplicado, en la
elaboracién y archivo de la documentacion,
las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electronicos
recibidos o emitidos de forma organizada y
rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz.

j) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de

libretas de direcciones.

k) Se ha valorado la importancia de la firma
digital en la

ventajas e|-

técnicas de| .

correspondencia electronica

La recepcion, envio y registro de la correspondencia.
Servicios de correos y agencias o compafiias de
mensajeria, circulacién interna de correspondencia y
paqueteria.

Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la
informacion.

El proceso de archivo. Técnicas de archivo.
Naturaleza. Finalidad del archivo. Sistemas de
archivo.

Archivo de documentos. Clasificacion y ordenacion
de documentos. Normas.

Clasificacion de la informacion.

Centralizacion o descentralizacion del archivo.
Custodia y proteccion del archivo.

Las bases de datos para el tratamiento de la
informacion.

El correo electrénico. Partes de un mensaje.
Redaccion




R.A. 5 Aplica técnicas de comunicacion, identificando las més adecuadas en la relacion y atencion a

los clientes/usuarios.

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y
habilidades sociales que facilitan la empatia
con el cliente/usuario en

situaciones de atencidn/asesoramiento | -

al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el | -

proceso de atencion al

cliente/consumidor/usuario a través de|"

diferentes canales de comunicacion.
c¢) Se ha adoptado la actitud méas adecuada segun

el comportamiento del cliente ante diversos |

tipos de situaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra |

0 demanda de un producto o servicio por
parte del cliente/usuario.

e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion
historica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas
en laatencion y asesoramiento a un cliente en
funcion del canal de comunicacidn utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores
méas habituales que se cometen en la
comunicacion con el cliente/usuario

Técnicas de comunicacion relacionadas con la
atencion al cliente/usuario:

El cliente. Concepto y tipos. Motivacién de compra.
La atencion al cliente en la empresa/organizacion.
Canales de comunicacién con el cliente.

El departamento de atencion al cliente/consumidor en
la empresa. Funciones y organizacion.
Documentacion implicada en la atencion al cliente.
Sistemas de informacién y bases de datos.
Herramientas.

Relaciones publicas.

Procedimientos de obtencion y recogida de
informacion.

Tecnicas de atencion al cliente. Dificultades y
barreras en la comunicacion con clientes/usuarios.




R.A. 6 Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la normativa vigente

CRITERIOS DE EVALUACION CONTENIDOS

a) Se han descrito las funciones del| Gestion de consultas, quejas y reclamaciones:
departamento de atencién al cliente en|- La proteccion del consumidor y/o usuario.
empresas. - Elrol del consumidor y/o usuario.

b) Se ha valorado la importancia de una actitud |-  Derechos y deberes de los consumidores y/o usuarios.
proactiva para anticiparse a incidencias en los| - L@ defensa del consumidor. _
Procesos. - Instituciones y organismos  de proteccion
al consumidor.

Reclamaciones y denuncias.

Mediacion y arbitraje: concepto y caracteristicas.

Situaciones en las que se origina una mediacion o

arbitraje.

c) Se ha interpretado la comunicacion recibida
por parte del cliente. )

d) Se han relacionado los elementos de la|~
queja/reclamacion con las fases que|
componen el plan interno de resolucion de
quejas/reclamaciones.

e) Se han diferenciado los tipos de demanda o
reclamacion.

f) Se ha gestionado la informacion que hay que
suministrar al cliente.

g) Se han determinado los documentos propios
de la gestibn de consultas, quejas Yy
reclamaciones.

h) Se han redactado escritos de respuesta,
utilizando medios electronicos u otros
canales de comunicacion.

i) Se ha valorado la importancia de la proteccion

del consumidor.

j) Se ha aplicado la normativa en materia de
consumo




Comunicacion y Atencion al Cliente

R.A. 7 Organiza el servicio posventa, relacionandolo con la fidelizacion del cliente

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

a) Se ha valorado la importancia del servicio |-

posventa en los procesos comerciales.
b) Se han identificado
intervienen en la atencion posventa.
¢) Se han identificado las
comerciales que precisan seguimiento vy
servicio posventa.
d) Se han aplicado los métodos mas utilizados

habitualmente en el control de calidad del|"

servicio posventa y los elementos que
intervienen en la fidelizacién del cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que
estructuran el proceso de posventa.

f) Se han utilizado las herramientas de gestion
de un servicio posventa.

g) Se han descrito las fases del procedimiento de
relacion con los clientes.

h)y Se han descrito los estandares de calidad
definidos en la prestacion del servicio.

i) Se han detectado y solventado los errores
producidos en la prestacion del servicio.

j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la
gestion de las anomalias producidas.

los elementos que|-

situaciones | -

Organizacion del servicio posventa:

El valor de un producto o servicio para el cliente.
Actividades posteriores a la venta.

El proceso posventa y su relacién con otros procesos.
Tipos de servicio posventa.

La gestion y estandares de la calidad en el proceso del
servicio posventa. CRM

Fases para la gestion de la calidad en el servicio
posventa.

Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad.
Cualitativas y cuantitativas.

Fidelizacion del cliente.
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Comunicacion y Atencion al Cliente

4 TEMPORALIZACION DE CONTENIDOS Y DISTRIBUCION HORARIA

Unidades Horas EVAL PESO Rasy CEs Formacion dual
(I-E-C)
UD1 La organizacion en la
empresa.  Proceso  de RAL INICIAL
informacion y 10 1 6%
comunicacion
UD2 La comunicacion RA 2
presencial en la empresa 15 1 10% a,b,c,d,f,g,h INICIAL
Lj
UD3 Comunicacion RA 2
telefénica y telematica. Las 15 1 10% _ INICIAL
redes sociales 0 b,c.de,g.h.j
UD4 Documentos escritos
al servicio de la 20 1y?2 12% RA 3
comunicacion empresarial INICIAL
UD5 Tratamiento y envio de INICIAL-
informacion empresarial RA 4
25 2 15% CENTRO
EMPRESA
UD6 Comunicacion vy CENTRO
atencion comercial 25 2 15% RAS EMPRESA
UD7 Gestion de CENTRO
conflictos y 30 3 20% RAG6
reclamaciones EMPRESA
UD8  Servicio postventa y RA 7 CENTRO
fidelizacion de clientes 20 3 12% EMPRESA
Total Horas 160 100%

5 METODOLOGIA

La metodologia didactica en las ensefianzas de Formacién Profesional tiene un caracter globalizador
e integrador.

El profesorado adaptara las condiciones de su entorno de aprendizaje a las necesidades del alumnado,
favoreciendo la adquisicion progresiva de competencias, para facilitar su transicion hacia la vida activa.
Se estimularan los procesos de construccion de aprendizaje significativo, se favorecera el
descubrimiento, la investigacion, el espiritu emprendedor Yy la iniciativa personal; todo ello basado en
estrategias de resolucion de problemas y en «aprender haciendo».
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Comunicacion y Atencion al Cliente

Las tecnologias de la informacién y de la comunicacion y su interrelacién con los resultados de
aprendizaje del curriculo se podra utilizar de manera habitual como herramienta para adquisicion de
competencias. El uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion se ha incluido un resultado
de aprendizaje dedicado exclusivamente a esta temética, aunque el objetivo no sea trabajarlo de forma
diferenciada del resto de contenidos, sino incluirlo en todas las unidades didacticas que se desarrollen a
través de sus tres aplicaciones metodologicas mas relevantes: como fuente de informacion, como
herramienta de comunicacion y trabajo y como medio de presentacion de resultados.

Igualmente utilizaremos flexibilidad de espacios y tiempos y el uso de materiales variados en funcién
de las caracteristicas del alumnado.

La metodologia que se propone es la siguiente:

a) Presentacion del mddulo, explicando sus caracteristicas, los contenidos, las
capacidades terminales que deben adquirir los alumnos y criterios de evaluacion que se
van a aplicar.

b) Al inicio de cada Unidad did4ctica, se harad una introduccion a la misma, que
muestre los conocimientos y aptitudes previos, comentando entre todos los resultados,
para detectar las ideas preconcebidas y de despertar un interés hacia el tema.

C) Posteriormente se pasara a explicar los contenidos, intercalando actividades como
pueden ser comentarios de textos, resoluciones de casos practicos, realizacion de
esquemas, aplicando también metodologia de clase invertida con videos que faciliten el
seguimiento de la parte conceptual en casa.

d) Al finalizar cada Unidad didactica, se debe proponer al alumnado la resolucion de
actividades de sintesis.

e) A lo largo de todo el curso se realizaran trabajos de caracter practico. Igualmente
se realizaran salidas a actividades complementarias, asi como la realizacion de trabajos,
siendo estas actividades de caracter obligatorio para todos los alumnos, calificAndose
negativamente la no participacion en las mismas.

6 EVALUACION Y CALIFICACION

Dentro del marco legal de la ORDEN de 29 de septiembre de 2010, por la que se regula la evaluacidn,
certificacion, acreditacion vy titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacion
profesional inicial que forma parte del sistema educativo en la Comunidad Auténoma de Andalucia, la
evaluacion seré en referencia a los resultados de aprendizaje. Se evaluara cada uno de los siguientes
resultados de aprendizaje, con un peso determinado en las siguientes tablas, mediante los instrumentos
sefialados en las siguientes tablas:

13




Comunicacion y Atencion al Cliente

R.A.1 Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo entre

internas y externas.

CRITERIOS DE Estandar Evidencia/
EVALUACION evaluable _ Peso
Instrumentos 6%
a) Se han identificado los tipos de instituciones| a) Describe las caracteristicas
empresariales, describiendo, sus de las formas juridicas,
caracteristicas juridicas, funcionales y funcionales y organizativas
organizativas. de las empresas.
b) Se han relacionado las funciones tipode | b) Relaciona las funciones de
la organizacion: direccion, planificacion, organizacion, planificacion,
organizacion ejecucion ycontrol., direccion y controlen la  |Actividades 60%
c) Se ha identificado la estructura organizativa empresa.
para una asistencia o la prestacion de un | ¢) Sabe identificar la Pruebas 40%
servicio de calidad. organizacion empresarial  objetivas.
d) Se han relacionado los distintos estilos de para prestar un servicio
mando de una organizacion con el clima adecuado.
laboral que generan. d) Distingue diversos estilos
e) Se han definido los canales formales de de mando en la empresa.
comunicacion en la organizacion a partir de | e) Define canales de
su organigrama. comunicacion a partir del
f) Se han diferenciado los procesos de organigrama de la empresa.
comunicacion  internos  formales e | f) Diferenciar las
informales. comunicaciones formales
g) Se ha valorado la influencia de Ila de las informales.
comunicacion informal y las cadenas de | g) Aprecia la importancia de
rumores en las organizaciones, y su las comunicaciones
repercusion en las actuaciones de servicio informales en la prestacion
de informacion prestado. del servicio.
h) Se harelacionado el proceso de demanda de | h) Sabe relacionar el proceso
informacion de acuerdo con el tipo de de informacion segun el
cliente, interno y externo, que puede tipo de cliente interno o
intervenir en la misma. externo
i) Se ha valorado la importancia de la | i) Entiende lo importante que
transmision de la imagen corporativa de la es la imagen corporativa en
organizacion en las comunicaciones las comunicaciones
formales. formales.
I) Se han identificado los aspectos mas | j) Identifica aspectos mas

significativos que transmiten la imagen
corporativa en las  comunicaciones
institucionales y promocionales de la
organizacion.

relevantes para la
transmisién de la imagen
corporativa.

14




Comunicacion y Atencion al Cliente

R.A 2 Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de
comunicacion y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.

Estandar - -
CRITERIOS DE EVALUACION Evidencia | pogy
evaluable 20%
a) Se han identificado los elementos y las a) Identifica elementos y etapas
etapas de un proceso de comunicacion. del proceso de comunicacion.
b) Se han aplicado las distintas técnicas de b) Sabe aplicar técnicas de
comunicacion oral presencial y telefonica. comunicacion oral presencial
y telefonica. Actividades| g
c) Se haaplicado el protocolo de comunicacion
verbal y no verbal en las comunicaciones | ¢) Aplica el protocolo de Pruebas 40%
presenciales y no presenciales. comunicacion verbal y no objetivas
verbal.
d) Se han identificado los elementos necesarios
para realizar y recibir una llamada telefénica| d) Sabe identificar los elementos
efectiva en sus distintas fases: preparacion, precisos para realizar y recibir
presentacion- identificacion y realizacion de llamadas telefonicas.
la misma.
e) Tiene en cuenta las
e) Se han tenido en cuenta las costumbres costumbres de la empresa y
socioculturales y los usos empresariales y se|  las normas sociales para
ha valorado la importancia de la transmision|  transmitir la imagen
de la imagen corporativa. empresarial.
f)  Se han detectado las interferencias que f) Detecta barreras de
producen las barreras de la comunicacionen| comunicacion y las acciones
la comprension de un mensaje y se han correctivas a emplear.
propuesto las acciones correctivas
necesarias. g) Sabe utilizar el vocabulario y
expresiones adecuadas al tipo
g) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones de comunicacion y al
adecuadas al tipo de comunicacién y a los destinatario.
interlocutores.
h) Es capaz de aplicar la
h) Se han aplicado convenientemente comunicacion no verbal al
elementos de comunicacion no verbal en los emitir mensajes.
mensajes emitidos.
i) Tiene claridad, precision,
i) Se ha valorado si la informacion es cortesia, respeto a la hora de
transmitida con claridad, de forma transmitir la informacion de
estructurada, con precisién, con cortesia, forma estructurada.
con respeto y con sensibilidad.
j) Detecta errores
j) Se han comprobado los errores cometidos y

se han propuesto las acciones correctoras
necesarias
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Comunicacion y Atencion al Cliente

R.A. 3 Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios linguisticos,
ortogréaficos y de estilo.

CRITERIOS DE Estandar Evidencia Peso
EVALUACION evaluable 12%
a) Se han identificado los soportes y log a) Utiliza correctamente los
canales para elaborar y transmitir lo§  canales y los soportes
documentos. adecuados para enviar
b) Se han diferenciado los soportes mas  documentos.
apropiados en funcién de los criterios dg b) Utiliza el soporte
rapidez, seguridad y confidencialidad. apropiado para garantizar |Actividades 60%
c) Se ha identificado al destinatario, la rapidez, seguridad y uso
observando las debidas normas de  confidencias de la |Pruebas 40%
protocolo. informacidn escrita. objetivas.
d) Se han diferenciado las estructuras y| ¢) Usa las normas de
estilos de redaccion propias de lg  protocolo para identificar
documentacion profesional. el destinatario de los
e) Se ha redactado el documentgq  escritos.
apropiado, utilizando una estructura| d) Sabe diferenciar estilos y
terminologia y forma adecuadas, en  estructuras especificos de
funcion de su finalidad y de la situacion la redaccion de
de partida. documentos profesionales
f) Se han utilizado las aplicacione§ en laempresa.
informaticas de procesamiento detextos e) Sabe redactar cada
y autoedicion, asi como su§ documento segin su
herramientas de correccion. finalidad y situacion.
g) Se han publicado documentos con f) Usa el procesador de
herramientas de la web 2.0. textos y el corrector
h) Se ha adecuado la documentaciébn  ortogréafico en la

i) Se ha utilizado

)

k)

escrita al manual de estilo de
organizaciones tipo.

la normativa sobre
proteccion de datos y conservacion de
documentos, establecida para las
empresas e instituciones publicas Y
privadas.

Se han aplicado, en la elaboracién de la
documentacion, las técnicas 3R
(reducir, reutilizar y reciclar).

Se han aplicado técnicas de transmisién
de la imagen corporativa en las
comunicaciones escritas, valorando su

importancia para las organizaciones

realizacion de los escritos.

g) Sabe publicar documentos
através de las TIC.

h) Realiza los documentos
escritos segun las normas
propias de la empresa.

i) Cumple con la normativa
vigente sobre LOPD vy
conservacion de
documentos.

j) Cumple con la ley de las
3R al elaborar los escritos.

K) Tiene en cuenta las
técnicas necesarias para
transmitir  la  imagen
empresarial a través de los
escritos enviados.
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Comunicacion y Atencion al Cliente

R.A. 4 Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de comunicaciones
escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

CRITERIOS DE Fstandar Evidencia | o0 15%
EVALUACI ON evaluable Peso
a) Se han identificado los medios,
procedimientos y criterios mas adecuados | a) ldentifica medios,
en la recepcion, registro, distribucién y| procedimientos y criterios
transmision de comunicacion escrita a| para enviar escritos de forma
través de los medios telematicos. telematica.
b) Se han determinado las ventajas e|b) Conoce los prosy contrasdel|
inconvenientes de la utilizacion de los| uso de medios distintos en el /Actividades 60%
distintos medios de transmision de la| envio de los escritos.
comunicacion escrita. c) Elige el medio correcto segan | Pruebas 40%
ha seleccionado el medio de| rapidez, coste y seguridad. objetivas.

c) Se
transmision mas adecuado en funcion de
los criterios de urgencia, coste y
seguridad.

d)Se han identificado los soportes de archivo
y registro mas utilizados en funcion de las
caracteristicas de la informacion que se va
a almacenar.

e)Se han analizado las técnicas de
mantenimiento del archivo de gestion de
correspondencia convencional.

f) Se ha determinado el sistema de
clasificacién,  registro y  archivo
apropiado al tipo de documentos.

g) Se han reconocido los procedimientos de

consulta 'y conservacibn de la
informacion y documentacion.
h) Se han respetado los niveles de

proteccion, seguridad y acceso a la

informacion segln la normativa vigente y

se han aplicado, en la elaboracion y

archivo de la documentacion, las técnicas

3R (reducir, reutilizar, reciclar).

Se han registrado los correos electrénicos

recibidos o emitidos de forma

organizada y rigurosa, segun técnicas de

gestion eficaz.

j)Se ha realizado la gestion y mantenimiento
de libretas de direcciones.

k) Se ha valorado la importancia de la firma
digital en la correspondencia electronica

d) Conoce los medios de archivo
y registro a usar para guardar
la informacion.

e) -Analiza y conoce las
técnicas para el archivo de los
documentos en papel.

f) Usa el sistema de
clasificacion 'y  archivo
adecuado a cada tipo de
documento.

g) Sabe consultar y conservar la
informacion y los
documentos.

h) Cumple con la proteccion,

seguridad y acceso a la
informacion respetando la
normativa.

i) Utiliza el correo electrénico
de forma profesional vy
segura.

j) Hace uso correcto de la

libreta de direcciones.

k) Comprende la importancia y
necesidad del uso de firma
digital para la documentacion
electrénica.
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Comunicacion y Atencion al Cliente

R.A. 5 Aplica técnicas de comunicacion, identificando las més adecuadas en la relacion y atencion a

los clientes/usuarios.

) Estandar Evidencia
CRITERIOS DE EVALUACION Peso
evaluable 15%
a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y| a) Sabe aplicar habilidades
habilidades sociales que facilitan la empatia| y técnicas para actuar
con el cliente/usuario en situaciones de con empatia al atender.
atencion/asesoramiento al mismo.
b) Conoce las fases del
b) Se han identificado las fases que componen proceso de atencion en o
el proceso de atencion al| cadacanal que utiliza.  {Actividades 60%
cliente/consumidor/usuario a través de
diferentes canales de comunicacion. c) Actia adecuandose a Pr_ue_bas 40%
cada caso y situacion.  [objetivas.

c) Se ha adoptado la actitud méas adecuada segun
el comportamiento del cliente ante diversos
tipos de situaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra
0 demanda de un producto o servicio por
parte del cliente/usuario.

e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion
historica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas
en la atencion y asesoramiento a un cliente en
funcion del canal de comunicacion utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores
méas habituales que se cometen en la
comunicacion con el cliente/usuario

d) Analiza las motivaciones
de compra de losclientes.

e) Sabe acceder a los datos
historicos  de cada
cliente.

f) Aplica correctamente la
forma y tiene actitud
adecuada segun el canal
usado.

g) Es capaz de analizar y
corregir errores comunes
en la comunicacion con
clientes.
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Comunicacion y Atencion al Cliente

R.A. 6 Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la normativa vigente

Estandar - -
CRITERIOS DE Evidencia Peso 20%
EVALUAC'ON evaluable Peso
a) Se han descrito las funciones del| a) Conoce las funciones del
departamento de atencion al cliente| departamento de atencién al
en empresas. cliente.
b) Se ha valorado la importancia de una| b) Mantiene una actitud de
actitud proactiva para anticiparse a| anticipacion ante situaciones
incidencias en los procesos. potencialmente conflictivas. -
c) Se ha interpretado la comunicacion | ) Es capaz de captar el mensaje [Actividades 60%
recibida por parte del cliente. que el cliente quiere decir.
d)  Se han relacionado los elementos| d) Relaciona las incidencias de opt:jl;(:it\)/?s 40%

de la queja/reclamacion con las fases
que componen el plan interno de
resolucion de quejas/reclamaciones.

e) Se han diferenciado los tipos de
demanda o reclamacion.

f) Se ha gestionado la informacion que
hay que suministrar al cliente.

g) Se han determinado los documentos
propios de la gestion de consultas,
quejas y reclamaciones.

h) Se han redactado escritos de
respuesta, utilizando medios
electronicos u otros canales de
comunicacion.

i) Se ha valorado la importancia de la
proteccion del consumidor.

j) Se ha aplicado la normativa en
materia de consumo

clientes con el protocolo de
resolucion que tiene la
empresa.

e) Distingue cada demandasegun
del tipo que sea.

f) Sabe gestionar la informacion
que debe dar al cliente.

g) Utiliza la documentacion
propia de consulta, quejas y
reclamaciones de clientes.

h) Usa medios electronicos en la
elaboracion de escritos de
respuesta.

i) Es consciente de los derechos
del consumidor.

J) Conoce y aplica la legislacion
vigente en materia de
consumo.
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Comunicacion y Atencion al Cliente

R.A. 7 Organiza el servicio posventa, relacionandolo con la fidelizacion del cliente

Est4 . . | Peso 12%
CRITERIOS DE EVALUACION standar Evidencia
evaluable
a) Conoce la importancia del
a) Se ha valorado la importancia del servicio| servicio postventa.
posventa en los procesos comerciales. b) Identifica los elementos
b) Se han identificado los elementos que| que intervienen en el
intervienen en la atencion posventa. servicio postventa.
c)Se han identificado las situaciones| c) Saber las situaciones que|
comerciales que precisan seguimiento y| requieren seguimiento o Actividades 60%
servicio posventa. servicio postventa.
d) Se han aplicado los métodos més utilizados | d) Aplica métodos de control | Pruebas 40%
habitualmente en el control de calidad del| ~de calidad del servicio PPIEtIVS.

servicio posventa y los elementos que
intervienen en la fidelizacion del cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que
estructuran el proceso de posventa.

f) Se han utilizado las herramientas de gestion
de un servicio posventa.

g) Se han descrito las fases del procedimiento de
relacion con los clientes.

h) Se han descrito los estandares de calidad
definidos en la prestacion del servicio.

i) Se han detectado y solventado los errores
producidos en la prestacion del servicio.

j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la
gestion delas anomalias producidas.

postventa y también en la
fidelizacion de clientes.

e) Distingue las fases de la
postventa.

f) Es capaz de  usar
herramientas necesarias en
el servicio postventa.

g) Describe las fases del
proceso de relacion con el
cliente.

h) Puede describir los
estandares de calidad que
se aplican en la prestacion
del servicio.

i) Detectay corrige errores en
la prestacion del servicio
postventa.

j) Se tratan adecuadamente
las anomalias producidas.
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Comunicacion y Atencion al Cliente

Se comenzard el curso con una evaluacion inicial del alumnado que consistird en una prueba inicial con
distintas preguntas, que pueda reflejar sus conocimientos tedricos de la materia o de cuestiones generales
relacionadas con la administracion y finanzas.

Esta prueba no tendrd validez a efectos de calificacion, pero sera util para fijar el nivel inicial de
conocimientos del grupo. Es importante realizarla para comprobar los conocimientos previos del
alumnado, que en general en este primer afio del ciclo, proceden de distintas etapas educativas, algunos de
ellos hace afios que no estudian y otros ya han realizado el ciclo medio de gestion administrativa.

Tras las conclusiones de la evaluacion inicial, se estudiaran aquellos casos de alumnos que muestren
mayores dificultades de aprendizaje con el fin de prestarles mayor atencién a la hora de las explicaciones
de los contenidos y de las instrucciones de las actividades. Se intentara que algin compafiero ayude en
esta labor no solo para que supere los contenidos y ejercicios sino para que su autoestima se vea reforzada
y se integre en el grupo como uno mas.

El alumno sera informado de la forma de ser evaluado, que sera de forma continua y del siguiente modo:
e En cada evaluacion se realizaran exdmenes tedricos y practicos, la puntuacion de cada una de las
pruebas se realizara sobre diez, y el peso especifico de las mismas es el descrito en las tablas
anteriores. Para aprobar el alumnado debera tener una calificacion positiva en todas las pruebas.
e Los alumnos que no hayan realizado el trabajo de clase recuperaran los RA mediante la
realizacion de un examen tedrico-practico de estos.
e Para considerar aprobada una evaluacion se ha de alcanzar una nota minima de 5.

7 CRITERIOS DE CALIFICACION

Segun la Orden de 29 de septiembre de 2010, la evaluacidn de los aprendizajes del alumnado sera continua.
Esto requiere su asistencia a clase y su participacion en las actividades programadas.

En la gvaluacion continua de los alumnos/as y en la configuracion de su calificacion definitiva se tendran
en cuenta, que se tiene que superar cada Resultado de Aprendizaje, considerando los pesos que cada
instrumento de evaluacion tenga sobre la misma, debiendo alcanzar un minimo de 5 puntos para cada uno
de los Resultados de Aprendizaje.

Posteriormente para alcanzar la nota del trimestre se aplicara los pesos que cada RA tenga en dicha
evaluacion. Lo mismo se hara para obtener la calificacion final.
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Comunicacion y Atencion al Cliente

Resultados de Trimestres Ponderacion en la calificacion | Ponderacion en la
aprendizaje de la evaluacion calificacion final
(RA) 17 2T [ 3°T | 1°Eval | 22Eval | 3*Eval
RA.1 X 20% 6%

RA.2 X 50% 20%
RA3 X X 30% 30% 12%
RA.4 X 35% 15%
RA.5 X 35% 15%
RA.6 X 65% 20%
RA.7 X 35% 12%
100% | 100% 100% 100%

Si un RA se ha desagregado en varias unidades y el docente considera oportuno hacer examenes de cada
unidad por separado, para considerar si se ha superado la unidad, se aplicaran los mismos % en relaciona
Actividades y Pruebas objetivas que se aplican al RA al que pertenece dicha unidad. Debiendo alcanzarun
5 de media en cada Unidad para dar por superado el mismo. El resultado de aprendizaje no se considerara
superado si no se ha alcanzado un 5 en cada una de las unidades en que se divida. Finalmente,uavez
superadas todas las unidades, para obtener la calificacion de la evaluacion se ponderara en baseal peso que
dicha Unidad tenga en el RA y este a su vez en el conjunto de todos los RA de la evaluacion.

Cuando el alumnado que se presente a una recuperacion decida entregar actividades no superadas en su
momento o bien no entregadas en los plazos establecidos por el docente, penalizaran con una pérdida de

valor entre un 75% y un 50% a criterio del docente.

8 MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

En el tratamiento didactico de este modulo se deberan utilizar recursos materiales impresos,
audiovisuales e informaticos.

Para el alumno:

Libro de texto.

Cuaderno de documentos.

CD de materiales con referencias legislativas, acceso a los textos legales mas
importantes a que se hace referencia en el desarrollo del modulo y enlaces a
paginas web de interés.

Para el profesor:

Presentaciones en Power-Point de cada una de las unidades.

Solucionario de las actividades del libro con sugerencias didacticas para cada unidad.

CD generador de pruebas de evaluacion.

Secuencias de peliculas con fichas de explotacion para trabajar los contenidos del médulo
en el aula.
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Otros recursos:
—  Elequipamiento de un aula asignada al ciclo.
—  Libros especializados sobre los diferentes temas a que hace referencia el modulo.
—  Equipos informéticos conectados a Internet.
—  Aplicaciones informaticas de proposito general.
— Aplicaciones informaticas especificas para el médulo.
—  Material de oficina (escritura, archivo, reproduccion de documentos, etc.).
—  Publicaciones periddicas de contenido general y de contenido especializado.

9 TRANSVERSALIDAD

Es imprescindible la inclusion en el curriculum de una serie de saberes actualmente demandados por la

sociedad y que denominamos temas transversales. Se trata de unas materias complementarias, pero no

por ello poco importantes, ya que para la inclusion laboral de nuestro alumnado es imprescindible

formarlos en su “integridad” en los valores que les complementan de forma importante.

Pensamos que, si aprovechamos al impartir nuestro Médulo, para educar a nuestros/as alumnos/as en una
serie de valores, contribuiremos a la existencia de una sociedad mejor, mas comprensiva y tolerante con
los problemas sociales. Ademas, nos serviran para ahondar en valores que el centro educativo trabaja
intensamente en todas las areas: educacion para la paz, educacion medioambiental, o coeducacion entre
otros.

En concreto, el médulo abordara en su desarrollo:

- Educacion por la igualdad entre los sexos:
0 Se corregira los prejuicios mediante referencias constantes a las actividades que pese a que
tradicionalmente han pertenecido a los hombres ahora pueden ser desarrolladas por ambos
Sexos.

- Educacion ambiental:

«  Observar en todas las actuaciones posibles, normas de sostenibilidad y eficiencia para cuidar
el medio ambiente tanto en el ambito doméstico como en el empresario. Esto se concreta en
la regla de las 3R.

o Reducir el consumo de energia, de papel y consumibles de impresoras y
fotocopiadoras.

o Reutilizar el papel escrito por una sola cara, para notas manuales.

[ Reciclar todos los residuos que se generen en el aula.

- Prevencién de riesgos laborales:

«  Este es un tema especialmente importante, el alumnado debera comprender la importanciade
la adopcion de unas medidas de higiene y de prevencion de riesgos y sus consecuencias
positivas en la calidad de vida laboral y cotidiana.

«  Se vigilard que la ergonomia que se desarrolla en el aula sea adecuada de cara a su futura

insercion laboral.
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- Educacidn en la cultura v la realidad andaluza:

« Conocer el tejido empresarial y productivo andaluz, trabajando con casos en los que
se seleccionen empresas andaluzas, busqueda de informacion preferentemente
referenciada a lacultura empresarial y emprendedora de Andalucia.

Las herramientas que se utilizaran entre otras serén las siguientes:

- Lalectura de prensa especializada serd un recurso mas para motivar y dar mas valor actual a
determinados contenidos de algunas unidades.

- Lapropuesta de lectura y respuesta, a determinados textos relacionados con cada unidad.

- Realizacion de pruebas escritas a partir de textos propuestos donde se mida la comprension
del textoy la expresion del alumnado.

- Realizacion de trabajos y documentos diversos para medir la capacidad de expresion y
comunicacionde ideas propias.

10 ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

A nivel de Departamento se presentan en un documento anexo si las hubiera.
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ANEXOS: MODELOS DE RUBRICAS PARA EVALUACION DE DISTINTAS
ACTIVIDADES (modificables a criterio del profesorado).

RUBRICA PARA EVALUAR EXPOSICION ORAL DE LOS TEMAS

CALIFICACION

ASPECTOS A DETALLES A TENEREN oo | 87 s =

EVALUAR CUENTA
- Jerarquiza bien preguntas, apartados
y subapartados

PREPARACION - Estética, presentacién y distribucion
TEMA: ESQUEMAYY | en el folio, margenes
RESUMEN -Resumen de contenidos, sintetiza y
jerarquiza

. Se presenta, saluda y da informacion
a modo de sumario-introduccion sobre
el tema que expondra

SALUDO Y
PRESENTACION

-Domina muy bien el tema, seguridad
DOMINIO DEL en lo que dice.

TEMAY - Lo expone con orden y claridad.
DESARROLLO - Utiliza los apuntes s6lo como guia
puntual.
APOYOS - Excelente utilizacion de las TICS
DIDACTICOS Y para la exposicion.
TICS - Demuestra dedicacion y creatividad

- Amenidad, dinamismo, sonrisa,
expresion facial, ojos, simpatia.

GENERA Utiliza ejemplos o anécdotas
ENTUSIASMO E _ interesanjtes i
INTERES '

- Consigue captar la atencion y le
siguen con interés.

- Utiliza vocabulario amplio y no
repite palabras.
- Adecuacion a la audiencia del

VOCABULARIO Y .
Iéxico empleado.

LEXICO : .
- No usa jergas, expresiones
impropias ni muletillas.
. No hay silencios, no titubea, no
SEGURIDAD Y pierde el hilo. -
AUTOCONTROL - Controla respiracion, nerviosismo,

transmite naturalidad, no pierde la
compostura ante errores

- Vocaliza de manera que es facil

entenderle. No fuerza ni exagera.

Naturalidad. Serenidad.

-Habla alto y se le escucha con
claridad

- Voz clara, entonacion adecuada,

matizada, seduce

PRONUNCIACION Y
VOZ: VOLUMEN,
VELOCIDAD,
ENTONACION
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Comunicacion y Atencion al Cliente

-Mantiene el contacto visual

GESTOS, POSTURA permanentemente.
Y LENGUAJE -Uso de las manos y posicion de las
CORPORAL piernas.
-Movimiento por el aula y posicién
corporal
- Sincronizacion de voz y
movimientos corporales.
-Realiza una breve conclusion.
CONCLUSION, - Introduce algun elemento de
DESPEDIDA'Y despedida
ADECUACION DEL | - Dedica el tiempo adecuado
TIEMPO conforma al contenido que expone. Ni

muy breve ni
excesivamente largo.

OBSERVACIONES.

PUNTUACION FINAL OBTENIDA
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Comunicacion y Atencion al Cliente

RUBRICA PARA TRABAJOS ESCRITOS (PARA EXPOSICION ORAL)

Indicadores

Escala puntuacion a
aplicar

10-9

8-7

6-5

<5

1. Formato. Utiliz6 fuente Arial o Times New Roman, tamafio
12 paratexto normal y tamafio 14 en los titulos, con mayudsculas
en negrita. Utilizo interlineado de 1,5 lineas y espaciado de 12
puntos entre parrafos. Estética uniforme. Monocromatico.
Doble cara. Justificado.

2. Portada. Incluye titulo del trabajo, nombre del alumno y
profesor. Fecha de entrega. Modulo. Nombre del ciclo
formativo e INSTITUTO.

3. Indice (automatico usando el ment Referencias-Tabla de
contenido, tabulacion rellena justificada a la derecha con n° de

pagina).

4. Esquema (maxi 2 paginas).

5. Encabezados con modulo, titulo del trabajo, nombre del
profesor y pie de pagina con numeracion.

6. Respetd la extension solicitada.

7. El'resumen incluye las ideas esenciales del tema. EI resumen
es claro y breve, evita lo superfluo. Responde a las cuestiones
planteadas correctamente.

8. El resumen mantiene un orden y congruencia en la
exposicion de ideas y argumentos.

9. El resumen es original (denota que fue escrito por el
estudiante)

10. Uso de reglas ortograficas, acentuacion, signos de
puntuacion y concordancia (entre el sustantivo y adjetivo que
consiste en la igualdad del género y el nimero de ambos.
Concordancia entre el verbo de una oracion y el sustantivo, en
este caso la igualdad debe ser de nimero y persona).
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Comunicacion y Atencion al Cliente

RUBRICA PARA EVALUAR LAS ACTIVIDADES,
PRACTICOS Y PARTICIPACION EN CLASE

SUPUESTOS

ASPECTOS A
EVALUAR

DETALLES A TENER EN
CUENTA

CALIFICACION

10-9

8-7

6-5

<5

ACTIVIDADES
REALIZADAS

- Las hace dentro del plazo previsto.

- Estan todos los ejercicios realizados.
-No hay errores en su ejecucion.

- Adecuada presentacion.

-Es autor de sus ejercicios. No los
copia ni modifica los de otros

SUPUESTOS
PRACTICOS

-Se entregan dentro del plazo
previsto.

- Han sido corregidos correctamente
antes de su entrega.

-No han sido copiados ni
modificados a partir del trabajo de
otros alumnos.

- Se realizan con el ordenador.

- Contenido, limpieza, presentacion,
distribucion, redaccion, formato,
portada, indice.

PARTICIPACION
EN CLASE

- Esta atento y muestra interés.

-Aporta ideas y puntos de vistg
propios, tiene iniciativa.

- Esta dispuesto siempre a ayudar a los
demas.

-Tiene hechas siempre las tareas
solicitadas.

-Es capaz de darle enfoques
positivos a los asuntos y soluciones
creativas.

-Sabe trabajar en grupo Yy €S
colaborador.

- Respeta a los compafieros y
profesor, asume su responsabilidad

OBSERVACIONES

PUNTUACION FINAL OBTENIDA
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